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Sections Info ABSTRACT

Article history: This study aims to analyze the effect of Customer Relationship Management (CRM)
Submitted: 9 August 2026 on parent loyalty at Raudhatul Athfal kindergartens throughout the Panyileukan
Final Revised: 28 August 2026 subdistrict and to describe the level of CRM implementation and parent loyalty. The
Accepted: 26 September 2026 study employed a quantitative approach using a survey method involving 72
Published: 30 October 2026 respondents selected through simple random sampling. Data were collected using a
Keywords: questionnaire that had passed validity and reliability tests, then analyzed using
Customer relationship descriptive statistics and simple linear regression with the aid of SPSS version 26.
management The results indicate that CRM has a positive and significant effect on parental
Loyalty loyalty, with a significance level of 0.000 < 0.05 and a calculated t-value of 9.561 >
Raudhatul Athfal the critical t-value of 1.994. The correlation coefficient (R) of 0.753 indicates a strong

relationship, while the coefficient of determination (R?) of 0.566 indicates that CRM
contributes 56.6 % to parental loyalty. The regression equation Y = 6.809 + 0.779X
suggests that improving the quality of CRM will increase parental loyalty. The
novelty of this study lies in the examination of the direct effect of CRM on parent
loyalty at Raudhatul Athfal institutions without involving mediating or moderating
variables.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer Relationship Management
(CRM) terhadap loyalitas orang tua murid di Raudhatul Athfal se-Kecamatan Panyileukan
serta mendeskripsikan tingkat penerapan CRM dan loyalitas orang tua murid. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 72 responden yang
dipilih melalui teknik simple random sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner
yang telah memenuhi uji validitas dan reliabilitas, kemudian dianalisis menggunakan
statistik deskriptif dan regresi linear sederhana dengan bantuan SPSS versi 26. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
orang tua murid dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai t_hitung 9,561 > t_tabel
1,994. Nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,753 menunjukkan adanya hubungan yang kuat,
sedangkan koefisien determinasi (R?) sebesar 0,566 hal ini mengindikasikan bahwa CRM
berkontribusi sebesar 56,6% terhadap loyalitas orang tua murid. Persamaan regresi Y =
6,809 + 0,779X menunjukkan bahwa peningkatan kualitas CRM akan meningkatkan
loyalitas orang tua. Kebaruan penelitian ini terletak pada pengkajian pengaruh langsung
CRM terhadap loyalitas orang tua murid pada lembaga Raudhatul Athfal tanpa melibatkan
variabel mediasi atau moderator.

Kata kunci: Customer Relationship Management, Loyalitas, Raudhatul Athfal

JURNAL MANAJEMEN PENDIDIKAN: https://ejurnal.stkip-pessel.acid/index.php/imp 11104


mailto:sitiwahidatulummah@gmail.com
https://doi.org/10.34125/jmp.v11i5.2851

Analisis Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas Orang Tua Murid Raudhatul Athfal

PENDAHULUAN

Pendidikan Anak Usia Dini (PAUD) merupakan fondasi penting dalam membentuk
perkembangan kognitif, sosial, emosional, dan spiritual anak sebelum memasuki jenjang
pendidikan dasar. Salah satu lembaga PAUD berbasis Islam yang berperan dalam proses
tersebut adalah Raudhatul Athfal (Al Bagi & Firmansah, 2025). Sebagai lembaga pendidikan
yang berorientasi pada suatu layanan, RA tidak hanya bertanggung jawab terhadap
penyelenggaraan pembelajaran, tetapi juga dituntut mampu memberikan pelayanan yang
berkualitas sesuai dengan kebutuhan dan harapan orang tua sebagai pengguna jasa
pendidikan (Ma'rufah, 2023). Meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap pentingnya
pendidikan anak usia dini menyebabkan persaingan antar lembaga PAUD semakin
kompetitif sehingga setiap lembaga perlu memiliki strategi yang mampu meningkatkan
kepercayaan dan keterikatan orang tua terhadap lembaga pendidikan yang dipilih ((Ibrahim
& Umubhani, 2021; Syahputri et al., 2025)

Perkembangan manajemen pendidikan modern menunjukkan bahwa keberhasilan
suatu lembaga tidak hanya ditentukan oleh kualitas layanan akademik, tetapi juga oleh
kemampuannya membangun hubungan yang berkelanjutan dengan pelanggan ((Sudiantini
et al.,, 2023). Dalam pendidikan, pelanggan utama lembaga adalah orang tua peserta didik
yang memiliki peran penting dalam menentukan keberlangsungan lembaga melalui
keputusan dalam memilih, mempertahankan, dan merekomendasikan sekolah kepada
masyarakat (Triwijayanti et al., 2022). Hubungan yang baik antara lembaga dan orang tua
dapat meningkatkan kepercayaan, kepuasan, serta loyalitas terhadap lembaga pendidikan.
Oleh karena itu, pengelolaan hubungan pelanggan menjadi salah satu aspek strategis dalam
meningkatkan daya saing lembaga pendidikan di tengah persaingan yang semakin ketat
(Huang et al., 2022).

Salah satu pendekatan yang banyak digunakan untuk membangun hubungan
tersebut adalah Customer Relationship Management (CRM). CRM merupakan strategi yang
berfokus pada pengelolaan hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui komunikasi
yang efektif, pemahaman kebutuhan pelanggan, serta pemberian layanan yang bernilai
(Maruanaya, 2026). Dalam pendidikan, CRM tidak hanya berkaitan dengan pelayanan
administratif, tetapi juga mencakup keterlibatan orang tua dalam kegiatan sekolah,
transparansi informasi, serta interaksi yang berkelanjutan antara pihak sekolah dan orang
tua murid (Wahyuntari et al., 2024). Implementasi CRM yang efektif mampu menciptakan
pengalaman positif bagi pelanggan sehingga berdampak pada meningkatnya loyalitas
mereka terhadap lembaga pendidikan (P6lzl-Stefanec, 2025; Sipayung & Cheng, 2023).

Loyalitas orang tua merupakan aset penting bagi keberlangsungan lembaga
pendidikan. Loyalitas tidak hanya ditunjukkan melalui keputusan orang tua untuk tetap
menyekolahkan anaknya pada lembaga yang sama, tetapi juga melalui kesediaan mereka
memberikan rekomendasi positif kepada masyarakat (Sari & Soliha, 2022). Dalam kondisi
persaingan yang tinggi, loyalitas menjadi faktor strategis yang dapat membantu lembaga
mempertahankan jumlah peserta didik sekaligus meningkatkan citra dan reputasi lembaga
di mata masyarakat (Rujiah & Sa’diyah, 2021).

Berbagai penelitian telah membuktikan adanya hubungan antara CRM dan loyalitas
pelanggan. Penelitian Haryandika dan Santra (2021) menunjukkan bahwa CRM memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kontribusi sebesar
65,1%. Penelitian Suwandi (2023) juga menemukan bahwa implementasi CRM pada lembaga
pendidikan mampu meningkatkan mutu layanan dan kesetiaan pelanggan. Selanjutnya,
penelitian Vatima As Zahra dan Dewanti (2024) menunjukkan bahwa CRM berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kontribusi sebesar 68%. Hasil-hasil
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penelitian tersebut mengindikasikan bahwa pengelolaan hubungan pelanggan yang baik
mampu meningkatkan loyalitas pelanggan pada berbagai jenis organisasi.

Meskipun demikian, penelitian mengenai pengaruh CRM terhadap loyalitas
pelanggan pada lembaga pendidikan anak usia dini, khususnya Raudhatul Athfal, masih
relatif terbatas. Sebagian besar penelitian sebelumnya dilakukan pada lembaga pendidikan
umum atau sektor bisnis serta melibatkan variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi maupun moderator. Oleh karena itu, masih diperlukan penelitian yang secara
khusus mengkaji pengaruh langsung CRM terhadap loyalitas orang tua murid pada lembaga
pendidikan anak usia dini Raudhatul Athfal. Penelitian ini menjadi penting karena
karakteristik hubungan antara lembaga RA dan orang tua murid memiliki kekhasan
tersendiri yang tidak sepenuhnya sama dengan organisasi profit maupun lembaga
pendidikan pada jenjang lainnya.

Urgensi penelitian ini diperkuat oleh hasil survei awal pada Raudhatul Athfal se-
Kecamatan Panyileukan yang menunjukkan adanya fluktuasi jumlah peserta didik baru
selama periode 2021-2026.

Data Jumlah Murid Baru RA se-Kecamatan Panyvieukan
as

39 40
40 37
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30 28 26 28
23
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5 a 5
. |
o |
2021/2022 2022/2023 2023/2024 2024/2025 2025/2026
| Al-Muhajir Al-wafi W Al-Hasan M Al-Kautsar Al-lkhlash

Temuan penelitian tersebut mengindikasikan adanya persaingan yang semakin ketat
antar lembaga dalam menarik dan mempertahankan kepercayaan masyarakat. Di sisi lain,
tingkat mutasi peserta didik yang keluar dari lembaga relatif rendah, yaitu berkisar pada
satu samapai dua orang anak yang keluar mendadak sebelum lulus, itu pun disebabkan oleh
perceraian kedua orang tuanya atau karena pindah keluar daerah. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa loyalitas orang tua yang telah memilih lembaga cukup baik. Namun
demikian, fluktuasi jumlah peserta didik baru menunjukkan bahwa upaya membangun
loyalitas sejak tahap awal pemilihan lembaga masih menjadi tantangan yang perlu mendapat
perhatian. Dalam kondisi tersebut, penerapan CRM menjadi salah satu strategi yang relevan
untuk memperkuat hubungan antara lembaga dan orang tua sehingga dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan pendidikan (Mamlukhah & Ni'mah, 2022).

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk: (1) mendeskripsikan
penerapan Customer Relationship Management pada Raudhatul Athfal se-Kecamatan
Panyileukan; (2) mendeskripsikan tingkat loyalitas orang tua murid pada Raudhatul Athfal
se-Kecamatan Panyileukan; dan (3) menganalisis pengaruh Customer Relationship Management
terhadap loyalitas orang tua murid pada Raudhatul Athfal se-Kecamatan Panyileukan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei.
Pendekatan kuantitatif dipilih karena memungkinkan peneliti mengukur pengaruh antara
variabel Customer Relationship Management (CRM) dan loyalitas orang tua murid secara
objektif melalui data numerik (Aida et al., 2025). Populasi penelitian adalah seluruh orang
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tua murid Raudhatul Athfal (RA) se-Kecamatan Panyileukan yang berjumlah 190 orang,
terdiri atas orang tua murid dari RA Al-Mubhajir, RA Al-Wafi, RA Al-Hasan, RA Al-Kautsar,
dan RA Al-Ikhlash. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah simple random
sampling sehingga setiap anggota populasi memiliki kesempatan yang sama untuk terpilih
menjadi responden (Majdina et al., 2024). Penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan
rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, sehingga diperoleh kebutuhan sampel minimal
sebanyak 66 responden. Namun, untuk meningkatkan representativitas data dan
mengantisipasi adanya data yang tidak lengkap, peneliti menyebarkan kuesioner secara
lebih luas. Hasilnya diperoleh 72 responden yang memenuhi kriteria dan seluruh data
digunakan dalam proses analisis.

Data penelitian diperoleh melalui kuesioner sebagai instrumen utama pengumpulan
data (Saadi, 2025). Kuesioner disusun berdasarkan indikator Customer Relationship
Management (CRM) dan loyalitas orang tua murid. Variabel CRM diukur melalui dimensi
mutual benefit, commitment, authenticity, dan communication sedangkan variabel loyalitas orang
tua murid diukur melalui dimensi perceived product superiority, personal fortitude, social
bonding, dan synergistic effect. Instrumen penelitian menggunakan Skala Likert empat tingkat,
yaitu Sangat Baik (4), Baik (3), Tidak Baik (2), dan Sangat Tidak Baik (1). Penggunaan empat
pilihan jawaban dimaksudkan untuk mengurangi kecenderungan responden memilih
jawaban netral sehingga sikap responden terhadap setiap pernyataan dapat tergambar secara
lebih jelas (Allen & Seaman, 2007). Instrumen penelitian diuji validitas dan reliabilitasnya
untuk memastikan bahwa instrumen mampu mengukur variabel penelitian secara tepat dan
konsisten. Berikut hasil ujinya menggunakan SPSS versi 26:

Table 1. Hasil Uji Validitas SPSS

AII:;I:et 7 hitung 7 tabel Hasil Keterangan
P1 0,866 0,349 r hitung > r tabel Valid
P2 0,924 0,349 r hitung > r tabel Valid
P3 0,822 0,349 r hitung > r tabel Valid
P4 0,903 0,349 r hitung > r tabel Valid
P5 0,886 0,349 r hitung > r tabel Valid
Pé6 0,911 0,349 r hitung > r tabel Valid
P7 0,837 0,349 r hitung > r tabel Valid
P8 0,740 0,349 r hitung > r tabel Valid
P9 0,867 0,349 r hitung > r tabel Valid
P10 0,879 0,349 r hitung > r tabel Valid
P11 0,845 0,349 r hitung > r tabel Valid
P12 0,839 0,349 r hitung > r tabel Valid
P13 0,962 0,349 r hitung > r tabel Valid
P14 0,947 0,349 r hitung > r tabel Valid
P15 0,912 0,349 r hitung > r tabel Valid
P16 0,901 0,349 r hitung > r tabel Valid
P17 0,848 0,349 r hitung > r tabel Valid
P18 0,898 0,349 r hitung > r tabel Valid
P19 0,936 0,349 r hitung > r tabel Valid
P20 0,976 0,349 r hitung > r tabel Valid

Berdasarkan tabel hasil uji validitas angket di atas, diketahui bahwa seluruh item
pernyataan (P1 sampai dengan P20) dinyatakan vaid, dikarenakan nilai r hitung pada setiap
item pernyataan memiliki nilai r hitung yang lebih besar jika dibandingkan dengan nilai r
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tabelnya.
Table 2. Hasil Uji Reliabilitas Variabel X
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
961 10

Table 3. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
975 10

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada variabel CRM (X) diketahui nilai seluruh butir
pernyataannya dinyatakan reliabel dikarenakan Alpha Cronbach’s nya bernilai 0,961 > 0,60,
dan hasil uji reliabilitas pada variabel loyalitas (Y) pun dinyatakan reliabel dikarenakan nilai
Alpha Cronbach’s nya bernilai 0,975 > 0,60.

Selain data primer yang diperoleh melalui kuesioner, penelitian juga menggunakan
data sekunder yang berasal dari dokumen lembaga, buku, dan artikel ilmiah yang relevan
dengan penelitian (Sulung & Muspawi, 2024). Prosedur penelitian dilaksanakan melalui tiga
tahap, yaitu tahap persiapan, tahap pengumpulan data, dan tahap analisis data. Pada tahap
persiapan dilakukan studi pendahuluan, penyusunan instrumen, serta pengurusan perizinan
penelitian. Tahap pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner kepada
responden yang telah ditentukan. Selanjutnya, data yang terkumpul diolah dan dianalisis
untuk menjawab tujuan penelitian.

Analisis data dilakukan menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS versi 26. Tahap
awal analisis meliputi uji validitas dan reliabilitas instrumen untuk memastikan kualitas alat
ukur yang digunakan (Sugiyono, 2023). Selanjutnya dilakukan analisis statistik deskriptif
untuk menggambarkan tingkat Customer Relationship Management dan loyalitas orang tua
murid berdasarkan nilai minimum, maksimum, rata-rata, dan standar deviasi. Sebelum
pengujian hipotesis dilakukan, data terlebih dahulu diuji melalui uji prasyarat analisis yang
meliputi uji normalitas menggunakan Kolmogorov-Smirnov dan uji linearitas menggunakan
Deviation from Linearity. Pengujian ini bertujuan memastikan bahwa data memenuhi asumsi
yang diperlukan dalam analisis regresi. Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan analisis
regresi linear sederhana untuk mengetahui pengaruh Customer Relationship Management
terhadap loyalitas orang tua murid. Selain itu, dilakukan uji parsial (t-test) untuk mengetahui
signifikansi pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Besarnya kontribusi
Customer Relationship Management terhadap loyalitas orang tua murid dianalisis
menggunakan koefisien determinasi (R?). Rangkaian analisis tersebut digunakan untuk
menghasilkan temuan yang valid dan dapat menjelaskan hubungan antara Customer
Relationship Management dan loyalitas orang tua murid pada Raudhatul Athfal se-Kecamatan
Panyileukan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Analisis deskriptif menunjukkan bahwa implementasi CRM pada RA se-Kecamatan
Panyileukan berada pada kategori sangat tinggi dengan rata-rata skor 35,26, sedangkan
loyalitas orang tua memperoleh rata-rata skor 34,29. Temuan ini menunjukkan bahwa
mayoritas responden memberikan persepsi yang sangat positif terhadap kualitas
pengelolaan hubungan sekolah dengan orang tua serta tingkat loyalitas mereka terhadap
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lembaga pendidikan,
Descriptive Statistics
N Minimum  Maximum Mean Std. Deviation
CRM 72 30.00 40.00 35.2639 3.49645
LOYALITAS 72 27.00 40.00 34.2917 3.62090
Valid N 72
(listwise)

Pada variabel CRM, indikator dengan nilai rata-rata tertinggi adalah commitment
(komitmen) sebesar 3,66, diikuti oleh authenticity sebesar 3,57, communication sebesar 3,49,
dan mutual benefit sebesar 3,38. Secara keseluruhan variabel CRM memperoleh nilai rata-
rata 3,52 yang termasuk kategori sangat tinggi. Sementara itu, pada variabel loyalitas orang
tua, indikator social bonding memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 3,51, diikuti
perceived product superiority sebesar 3,44, synergistic effect sebesar 3,39, dan personal
fortitude sebesar 3,36. Rata-rata keseluruhan variabel loyalitas orang tua mencapai 3,42 dan

termasuk dalam kategori sangat tinggi.

Indikator Variabel X Mean Kategori
Mutual Benefit (keuntungan Bersama) 3,38 Sangat Tinggi
Commitment (Komitmen) 3,66 Sangat Tinggi
Authenticity (Kebenaran) 3,57 Sangat Tinggi
Communication (komunikasi) 3,49 Sangat Tinggi
Rata - rata keseluruhan 3,52 Sangat Tinggi
Indikator Variabel Y Mean Kategori
Preceived Product Superiority 3,44 Sangat Tinggi
(keunggulan produk atau layanan yang
dirasakan)
Personal Fortitude (keteguhan pribadi) 3,36 Sangat Tinggi
Social Bonding (ikatan sosial) 3,51 Sangat Tinggi
Synergisic effect (Dampak gabungan 3,39 Sangat Tinggi
yang muncul)
Rata - rata keseluruhan 3,42 Sangat Tinggi

Hasil uji normalitas menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,200 (>0,05) sehingga data
berdistribusi normal. Selanjutnya, uji linearitas menghasilkan nilai signifikansi linearity
sebesar 0,000 (<0,05) dan deviation from linearity sebesar 0,230 (>0,05), yang menunjukkan
adanya hubungan linear antara CRM dan loyalitas orang tua. Dengan terpenuhinya asumsi
normalitas dan linearitas, analisis regresi linear sederhana dapat dilakukan untuk menguji

pengaruh CRM terhadap loyalitas orang tua.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N

Normal Parametersab Mean
Std. Deviation

Most Extreme Differences Absolute
Positive
Negative

Test Statistic
Asymp. Sig. (2-tailed)

72
.0000000
2.38446372
078

078

-.066

078

.200<d
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ANOVA Table
Sum of df Mean F Sig.
Squares square
LOYALITA |Between | (Combined) 594.325 10 59.433 10.772 .000
S* CRM Groups | Linearity 527.193 1 572193 96.554 .000
Deviation 67.132 9
from 7459  1.352 .230
Linearity
Within Groups 336.550 61 5.517
Total 930.875 71

Koefisien regresi sebesar 0,779 menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan
CRM akan meningkatkan loyalitas orang tua sebesar 0,779 satuan. Hasil uji t menunjukkan
nilai t hitung sebesar 9,561 lebih besar daripada t tabel sebesar 1,994 dengan tingkat
signifikansi 0,000 (<0,05). Dengan demikian, CRM berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas orang tua murid RA se-Kecamatan Panyileukan.

Coefficients2
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.809 2.888 2.357 .021
CRM 779 .082 753 9.561 .000

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi diperoleh nilai R Square sebesar 0,566. Hal
ini menunjukkan bahwa CRM memberikan kontribusi pengaruh sebesar 56,6% terhadap
loyalitas orang tua, sedangkan sisanya sebesar 43,4% dipengaruhi oleh faktor lain di luar
model penelitian.

Model Summary®
Adjusted R
Model R R Square Square Std. Error of the Estimate
1 .753a 566 560 2.40144
Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Relationship Management (CRM) pada
Raudhatul Athfal se-Kecamatan Panyileukan berada pada kategori sangat tinggi dengan
rata-rata skor 3,52. Temuan ini mengindikasikan bahwa sekolah telah mampu membangun
hubungan yang baik dengan orang tua melalui penerapan prinsip mutual benefit, commitment,
authenticity, dan communication. Menurut Robinette (2001), keberhasilan CRM ditentukan
oleh kemampuan organisasi dalam menciptakan hubungan yang saling menguntungkan,
didukung komitmen yang kuat, kejujuran dalam interaksi, serta komunikasi yang efektif.
Keempat aspek tersebut menjadi fondasi terbentuknya hubungan jangka panjang antara
lembaga dan pelanggan. Dalam pendidikan, pelanggan yang dimaksud adalah orang tua
murid yang memiliki peran penting dalam keberlangsungan dan pengembangan lembaga
pendidikan (Nowordl, 2023).

Indikator commitment memperoleh nilai tertinggi dibandingkan indikator CRM
lainnya. Hasil ini menunjukkan bahwa konsistensi sekolah dalam memberikan layanan
pendidikan yang berkualitas mampu menumbuhkan kepercayaan orang tua (Aritonang et
al., 2026). Temuan tersebut mendukung pandangan Morgan dan Hunt (1994) yang
menyatakan bahwa komitmen dan kepercayaan merupakan faktor utama dalam
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membangun hubungan jangka panjang yang berkelanjutan. Ketika pelanggan merasakan
pelayanan yang konsisten dan dapat dipercaya, mereka akan cenderung mempertahankan
hubungan dengan organisasi dalam jangka waktu yang lebih lama (Munthalib et al., 2024).
Selain itu, indikator authenticity dan communication juga memperoleh kategori sangat tinggi
(Fadli, 2021). Hal ini menunjukkan bahwa keterbukaan informasi, kejujuran, serta
komunikasi dua arah yang dilakukan sekolah telah menciptakan rasa percaya pada orang
tua. Robinette (2001) menjelaskan bahwa keaslian dan ketulusan dalam berinteraksi
merupakan elemen penting dalam membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan.
Sementara itu, Barnes (2003) menegaskan bahwa komunikasi yang efektif tidak hanya
berupa penyampaian informasi, tetapi juga kemampuan organisasi untuk mendengarkan
dan merespons kebutuhan pelanggan secara aktif.

Pada variabel loyalitas orang tua, penelitian ini menemukan nilai rata-rata sebesar
3,42 yang berada pada kategori sangat tinggi. Indikator social bonding memperoleh skor
tertinggi dibandingkan indikator lainnya. Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas orang
tua tidak hanya dibangun oleh kualitas layanan pendidikan, tetapi juga oleh hubungan sosial
dan emosional yang terjalin antara sekolah dan orang tua. Oliver (1999) menjelaskan bahwa
loyalitas pelanggan terbentuk melalui kombinasi keunggulan layanan yang dirasakan,
keteguhan dalam mempertahankan pilihan, ikatan sosial, dan efek sinergis yang muncul dari
pengalaman positif secara berkelanjutan. Tingginya nilai sosial bonding mengindikasikan
bahwa orang tua telah merasakan adanya kedekatan dan rasa memiliki terhadap sekolah.
Kondisi ini sejalan dengan pendapat Barnes (2003) yang menyatakan bahwa loyalitas sejati
tidak hanya didasarkan pada kepuasan fungsional, tetapi juga pada ikatan emosional yang
terbentuk melalui interaksi yang berkelanjutan antara pelanggan dan penyedia layanan.
hubungan kekeluargaan yang harmonis antara sekolah dan orang tua menjadi faktor penting
dalam mempertahankan loyalitas (Hardianto, 2022).

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa CRM berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas orang tua dengan nilai signifikansi 0,000 dan koefisien determinasi sebesar
56,6%. Kondisi tersebut membuktikan bahwa semakin baik penerapan CRM, maka semakin
tinggi loyalitas orang tua terhadap lembaga pendidikan. Secara teoritis, hubungan tersebut
dapat dijelaskan melalui konsep yang dikemukakan Morgan dan Hunt (1994), bahwa
hubungan yang dibangun atas dasar kepercayaan, komunikasi, dan komitmen akan
menghasilkan retensi pelanggan yang lebih tinggi. Ketika orang tua merasa diperhatikan,
didengarkan, dan dilibatkan dalam proses pendidikan anak, maka akan muncul kepuasan
yang berkembang menjadi kepercayaan dan akhirnya membentuk loyalitas.

Penelitian ini juga memperkuat hasil penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa
kualitas hubungan antara lembaga pendidikan dan orang tua berkontribusi terhadap
terbentuknya loyalitas serta perilaku word of mouth positif (Stribbell & Duangekanong, 2022).
Orang tua yang merasa puas terhadap layanan sekolah cenderung merekomendasikan
sekolah kepada keluarga maupun masyarakat sekitar (Utama et al., 2024). Dengan demikian,
CRM tidak hanya berfungsi sebagai strategi mempertahankan pelanggan, tetapi juga
menjadi sarana membangun citra positif dan meningkatkan daya saing lembaga pendidikan
secara berkelanjutan.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa Customer Relationship Management berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas orang tua murid di Raudhatul Athfal se-Kecamatan
Panyileukan. Implementasi CRM yang meliputi mutual benefit, commitment, authenticity,
dan communication berada pada kategori sangat tinggi, demikian pula loyalitas orang tua
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yang diukur melalui perceived product superiority, personal fortitude, social bonding, dan
synergistic effect. Hasil penelitian membuktikan bahwa semakin baik pengelolaan hubungan
sekolah dengan orang tua, maka semakin tinggi pula loyalitas orang tua terhadap lembaga
pendidikan. Penelitian tersebut memperkuat teori Robinette (2001) dan Oliver (1999) bahwa
hubungan yang dibangun melalui komunikasi yang baik, kepercayaan, dan komitmen
mampu menciptakan loyalitas jangka panjang. Namun, penelitian ini terbatas pada
Raudhatul Athfal se-Kecamatan Panyileukan dan hanya mengkaji variabel CRM. Oleh
karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas lokasi penelitian serta
Menambahkan variabel lain seperti kepuasan, kualitas layanan, kepercayaan, dan citra
lembaga agar diperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas orang tua.
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